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Señores miembros del Jurado, con el debido respeto que se merecen cada 
uno de ustedes tenemos el agrado de presentar la Tesis titulada “Clima 
Organizacional y Satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud La Oroya, 
2018” con el propósito de obtener el Grado de Maestro en Gestión de los 
Servicios de Salud 
La Investigación tiene como finalidad de determinar la relación entre  el 
Clima organizacional y la satisfacción del usuario interno en el Centro De Salud  
Oroya, 2018”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo.   
La presente investigación se ha estructurado en Siete Capítulos; el 
Capítulo I está constituido por la Introducción, el Capítulo II sintetiza la 
Metodología, en el Capítulo III se considera los resultados, en el Capítulo IV se 
detalla la Discusión, en Capítulo V se refiere a las Conclusiones, el Capítulo VI las 
Recomendaciones y finalmente en el Capítulo VII lo referente a la Bibliografía. 
Señores Miembros del Jurado dejo a vuestra consideración; para su 
respectiva valoración de la presente Tesis.  
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“Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno en el Centro de 
Salud La Oroya, 2018” 
RESUMEN 
La presente tesis titulada “Clima Organizacional y la satisfacción del usuario 
interno  en el centro de salud  La Oroya, 2018”, donde se tuvo como objetivo 
establecer la relación entre El clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno  en el centro de salud   La Oroya, 2018, el tipo de estudio es básico  y su 
diseño es correlacional.  
La Población en este Centro de Salud es de 74 trabajadores, y con un 
muestreo no probabilístico y censal, se trabajó con una muestra de 74 
trabajadores, para el recojo de la información se empleó la técnica de la encuesta 
en ambas variables con el instrumento el cuestionario el cual fue aplicado a la 
muestra, se procedió a la prueba de confiabilidad con alfa de cron Bach siendo 
0,775 en la primera variable y 0,958 en la segunda variable de igual manera se 
procedió a la validación de resultados 
Luego del estudio se llegó a la Conclusión, Se determinó que existe una 
relación moderada entre el clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos de 
investigación se tiene rho de spearman rs = 0.713,  se tiene correlación muy alta  
por lo tanto  la t calculada es mayor que t teórica (8,14 > 1,99) 
 




"Organizational Climate and Internal User Satisfaction at the La Oroya Health 
Center, 2018" 
ABSTRACT 
Present thesis registered as a legitimate real estate property The organizational 
climate and the satisfaction of the internal user in the health care facility Oroya, 
2018, where the relation between The organizational climate aimed at establishing 
oneself and the satisfaction of the internal user in the health care facility Oroya, 
2018, the kind of study is basic and your design is correlacional.  
The Population in this health care facility belongs to 74 workers, and with a 
sampling not probabilistic and censal, was worked up with 74 workers' sample, 
stops the I pick up of the information the questionnaire used the technique of the 
opinion poll in both variables with the instrument itself which was applied to the 
sign, he came from to the test reliability with alpha of cronbach being 0.775 in the 
variable priera and 0.958 in second variable in kind one proceeded to the 
validation of results 
He took place to the Conclusion right after the study, It Was Determined than 
exists a relation moderated between the organizational climate and the satisfaction 
of the internal user in Salud Oroya's Center, 2018, right after applying the fact-
finding instruments he has spearman's rho rs=0,713, the calculated t has high 
correlation itself therefore you are bigger than theoretic t (8,14 > 1,99) 
 













1.1. Realidad problemática 
La realidad actual en las diferentes instituciones  en cualquiera de sus 
modalidades requiere de una buena gestión de los que administran por lo que el 
clima organizacional es un aspecto fundamental en toda institución, los factores 
internos y externos de una organización condicionan el trabajo de los usuarios 
internos,  en el cual están expuestos a una variedad de situaciones, afectándolos 
directa e indirectamente tanto en su vida personal, familiar como psicológica, lo 
que genera efectos perjudiciales en la salud física y mental de los individuos, en 
el servicio como en la organización. 
La satisfacción en el trabajo es un conjunto de sentimientos y emociones 
favorables o desfavorables  que los trabajadores de salud ven su trabajo. Por 
ende, el conocimiento  la comprensión del nivel de satisfacción de los usuarios o 
clientes internos en su trabajo, es una de las variables más importantes y 
relación con el comportamiento organizacional donde la calidad de vida y las 
relaciones fundamentales en la gestión y desarrollo de las servicios de salud, 
debido a las implicancias que guardan interpersonales son vitales; es por ello, 
que la satisfacción laboral de los profesionales de la salud en el trabajo es uno 
de los indicadores que condicionan la calidad asistencial. (1) 
En la práctica se ha demostrado que para brindar una mejor atención 
integral a las necesidades de los usuarios en el sector salud y atender la 
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demanda en los  diferentes  servicios, es preciso entre otras cosas contar con 
recursos humanos calificados. 
Consciente de las necesidades del personal como la de los usuarios, se 
plantea la problemática que vive diariamente este colectivo y de los factores que 
intervienen en la satisfacción laboral e inciden en su desempeño. 
El Centro de Salud La Oroya no está ajeno a esta problemática donde hay 
desunión, comunicación vertical por parte de la jefatura hacia el usuario interno, 
desinterés del personal por cumplir objetivos pues sólo se alcanza a cumplir el 
30% de los mismos; pésimas relaciones interpersonales falta de liderazgo, y 
otros más que hacen que uno perciba de manera negativa del clima 
organizacional, planteándonos las preguntas que siguen. 
1.2. Trabajos previos 
Costa, Arias (2) en el estudio sobre ”Factores del clima organizacional 
influyentes en la satisfacción laboral de Enfermería, concerniente a los cuidados 
intensivos neonatales del Hospital Nacional de Niños”. Costa Rica, concluyendo 
en que la comunicación, se considera satisfactoria de acuerdo con los criterios 
establecidos, aunque debe ser más breve, concisa y retroalimentada. Los 
medios de información utilizados oralmente y por escrito, favorecen el 
acercamiento con el personal. Se estableció que los factores que alteran el clima 
organizacional del servicio son: déficit de la capacidad de negociación en las 
jefaturas, existencia de conflictos por el poder y la autoridad que altera la 
armonía en las relaciones en el ambiente de trabajo. Se confirma que al personal  
le satisface el sistema, se esmera por dar una atención de calidad y está 
comprometido con el mejoramiento del desempeño. Está insatisfecho con lo que 
se refiere a equidad, retribución, aplicación objetiva a normas disciplinarias, 
selección objetiva para asistir a cursos y capacitaciones. También se dedujo que 
el clima organizacional influye positivamente en la satisfacción del personal de 
enfermería de la UNCIN. 
Martínez V. (3) Clima Organizacional y Desempeño Laboral de los 
docentes adscritos al departamento de preescolar de LUZ. Venezuela.  Este 
trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar los factores del clima 
organizacional de los docenes adscritos al Departamento de Educación 
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Preescolar de la Universidad de Zulia (LUZ); también diagnosticar el nivel de 
desempeño laboral de los docentes en estudio así mismo determinar la relación 
existente entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los docentes. 
 Al final del trabajo de investigación se pudo determinar que las 
instalaciones del departamento en mención reúnen las condiciones para trabajar 
adecuadamente en ella, ya que predomina el orden, la distribución del espacio 
en las áreas de trabajo, además se cuenta con todos los materiales necesarios 
para realizar el trabajo. Al diagnosticar el nivel de desempeño laboral de los 
docentes adscritos al Departamento de educación preescolar de LUZ, se obtuvo 
que siempre el docente tiene la destreza que se requiere para desempeñar su 
trabajo, conoce la capacidad que tiene para desempeñar su trabajo, forman 
equipos para alcanzar el fin de la institución, y en conjunto con la dirección 
forman un equipo para alcanzar los objetivos institucionales. Lo cual es deseado 
en cualquier institución. 
De Andara, (4) realizo una investigación titulada  Factores Asociados al 
Clima Organizacional y la motivación de trabajo para tres organizaciones 
diferentes, la cual se centró en determinar la relación entre clima organizacional 
y motivación laboral; en una empresa fabricantes de vidrios, y un instituto  
universitario tecnológico. Se concluye en esta investigación  la incidencia que 
tiene el clima organizacional y el desempeño laboral, en el proceso educativo, el 
proceso metodológico y el análisis de resultados que se utilizó, siéndome aporte 
significativo para el actual estudio, puesto que le permite por un lado prever el 
grado de incidencia en cuanto a su resultado y por el otro lado la posible 
utilización metodológica para abordar los resultados.  
Sánchez, (5)  en el siguiente estudio sobre Clima organizacional y su 
relación con la satisfacción laboral del personal de salud de las Microredes 
Cuñumbuque y Tabalosos – 2010, el método usado fue de tipo cuantitativo, 
descriptivo, correlacional de corte transversal; la población estuvo conformada 
por 64 trabajadores. La técnica de recolección de información fue la encuesta 
mediante el instrumento tipo cuestionario.  
Concluye que existe un buen clima organizacional según la percepción de 
los trabajadores. En relación a las subescalas del clima organizacional se 
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encontró que en ambas microrredes de Salud el tema de retribución es la mejor 
valorada, es decir, que los trabajadores perciben que existen retribuciones justas 
en cada una de las microrredes. Sin embargo, la única escala de “estilo de 
dirección”, es la que muestra diferencia significativa, es decir, que los 
trabajadores de la microrred Tabalosos perciben un mejor estilo de dirección.  
En la tesis de Calcina  (6) Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral en 
enfermeros de unidades críticas del Hospital Nacional Dos de mayo 2012, el 
objetivo fue determinar el clima organizacional y la satisfacción laboral en 
enfermeros de unidades críticas, Material y Método. El estudio fue de nivel 
aplicativo, tipo cuantitativo, método descriptivo de corte transversal. La población 
estuvo conformado por 35 enfermeros La técnica fue la encuesta y los 
instrumentos la escala de clima organizacional de Litwin y Stringer y el de 
satisfacción laboral elaborado por Sonia Palma Carrillo (SL-SPC). 
 Obteniendo las siguientes conclusiones; el clima organizacional según 
los enfermeros de Unidades Críticas en su mayoría son regular referida a la 
recompensa, apoyo y conflicto, y un porcentaje considerable expresa que es 
muy buena en cuanto a estructura, riesgo y dimensión calor. En cuanto a la 
satisfacción laboral el mayor porcentaje y la mayoría manifiestan que es media 
referida a las condiciones físicas y materiales, beneficios sociales, relaciones 
sociales, desarrollo personal y desempeño de las tareas. 
El presente trabajo de investigación de Sánchez (7) “Clima Organizacional 
y Satisfacción Laboral de las Enfermeras en el Servicio de Cirugía Hospital 
Víctor Lazarte Echegaray – Trujillo, 2015.”, de tipo descriptivo correlacional, de 
corte transversal; tiene como objetivo determinar la relación que existe entre el 
clima organizacional y la satisfacción laboral de las Enfermeras en el Servicio de 
Cirugía, donde se trabajó con una población universo de 27 enfermeras; los 
instrumentos utilizados fueron: El primero, para medir el clima organizacional por 
Hackman y Oldham y el segundo para medir la satisfacción laboral fue elaborado 
por Sonia Palma Carrillo.  
Concluyendo que el clima organizacional tiene relación altamente 
significativa con la satisfacción laboral según la prueba de Pearson P=0.76. 
Palabras claves: Clima organizacional y satisfacción laboral de las enfermeras. 
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La presente investigación planteada por Vela (8) Clima organizacional y 
satisfacción del usuario externo Hospital Regional Hermilio Valdizan–Huánuco 
2015 – 2016, se usó el método descriptivo; el estudio es de tipo observacional, 
correlacional, prospectivo y transversal. Se encuestó a 320 usuarios de los 
consultorios externos, que fueron seleccionados a través del muestreo no 
probabilístico por conveniencia. El instrumento utilizado fue el cuestionario 
Serqual modificado que mide el nivel de satisfacción del usuario mediante la 
diferencia entre las expectativas y las percepciones. 
Obteniendo como conclusión que no existe una relación significativa entre 
el clima organizacional y la satisfacción del usuario externo, la Rho calculada es 
- 0,173y el p valor es 0,002 (p < 0,05) lo cual significa que el clima 
organizacional se relaciona negativamente en forma débil con la satisfacción de 
los usuarios externos. 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
El marco teórico de esta investigación se presenta en base a la variable 
Clima Organizacional  y Satisfacción del usuario interno 
VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL  
- Clima.-  conjunto de condiciones atmosféricas que caracterizan a una 
región, cada temperatura particular, y demás condiciones atmosféricas y 
telúricas  de cada país. 
- Organización.- Efecto de organizar u organizarse. 
Conjunto de normas procedimientos y elementos que establecen, 
armonizados entre sí para lograr el mayor orden y rendimiento en la producción, 
trabajo, o una actividad cualquiera. 
 
CLIMA ORGANIZACIONAL 
La fundamentación teórica básica sobre el clima organizacional se 
desarrolla a partir de los estudios de Lewin (1951), para quien el 
comportamiento del individuo en el trabajo no depende solamente de sus 
características personales, sino también de la forma en que éste percibe su 
clima de trabajo y los componentes de la organización. Cuando se refiere a 
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características personales se está hablando por nombrar algunas, de la 
motivación, la satisfacción y las actitudes del individuo que al ser unidas a la 
percepción que éste se hace de su mundo laboral al cual pertenece y a los 
procesos y la estructura organizacional de la empresa de la que forma parte, 
determinan en gran medida el comportamiento que el individuo tendrá en 
cuanto al rendimiento y productividad de la empresa se refiere(18) 
Robbins (14) en un intento por delimitar el concepto de clima lo define 
como la personalidad de la organización y se puede asimilar con la cultura ya 
que permite reafirmar las tradiciones, valores, costumbres y prácticas. 
Silva  define el clima organizacional como una propiedad del individuo 
que percibe la organización y es vista como una variable del sistema que 
tiene la virtud de integrar la persona y sus características individuales 
(actitudes, motivación, rendimiento, satisfacción, etc.), los grupos (relación 
intergrupal) y la organización (procesos y estructura organizacional(19) 
Chiavenato (9) Expresa la influencia del medio sobre la motivación de 
los participantes. De tal manera que se puede describir como la cualidad o 
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan sus 
miembros y que influye en su conducta. Este término se refiere 
específicamente a las propiedades motivacionales del ambiente 
organizacional.  
Según la opinión de este autor, el clima organizacional está muy 
relacionado a la motivación de sus miembros. La motivación juega un papel 
muy importante e influye en la conducta de sus integrantes y, a su vez este 
influye recíprocamente como una retroalimentación.  
Existen varias teorías acerca del clima organizacional como la teoría de 
Abraham Maslow al respecto Lourdes Münch dice que esta  teoría  postula  
que  la  motivación  de  las  personas  depende  de  las satisfacción de cinco 
tipos de necesidades: fisiológicas, de seguridad, de afecto, de estima y de 
autorrealización. Estas necesidades se satisfacen en un orden jerárquico, 
debido que en tanto la primera necesidad o básica no se ha satisfecho, ésta 
tiene el poder exclusivo de motivar la conducta; sin embargo, al ser lograda, 
pierde su poder de motivación. De esta forma, un nivel más alto de necesidad 
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se convertirá en un factor de motivación sólo cuando las necesidades que 
ocupan el nivel inmediato anterior hayan sido  cubiertas. (10) 
Otra teoría  mencionada por Herzberg  (11)  postula que los factores 
que intervienen en la motivación y conducta en el trabajo son: Factores de 
higiene o mantenimiento.  Son  aquellos  que  evitan  la  falta  de satisfacción 
pero no motivan, es decir, son los mínimos que deben existir en toda 
institución, tales como el sueldo, prestaciones, políticas y estilos de 
supervisión. 
También son motivadores que como su nombre lo indica, promueven la 
motivación, incluyen la autorrealización, reconocimiento, responsabilidad y el 
trabajo mismo, partiendo de la investigación hecha por el autor, los factores 
que producen la satisfacción laboral son distintos que los que llevan a la 
insatisfacción. 
Y una tercera teoría es la de Douglas Mc Gregor  (12)  es el creador de 
las teorías "Teoría X" y "Teoría Y".  Son dos teorías contrapuestas de 
dirección; en la primera, los directivos consideran que los trabajadores sólo 
actúan bajo amenazas, y en la segunda, los directivos se basan en el principio 
de que la gente quiere y necesita trabajar. 
Después de observar la manera en que los gerentes tratan con sus 
empleados, McGregor concluyó que la opinión de aquellos sobre la naturaleza 
humana se basa en un  conjunto  de  premisas  con  las  que  moldean  su  
comportamiento  hacia  sus subordinados.  
 
DIMENSIONES DE CLIMA ORGANIZACIONAL: 
Las dimensiones de clima organizacional según la Organización 
Mundial de la Salud se puede medir por: 
Liderazgo: Que viene a ser  la Influencia ejercida  por ciertas personas 
especialmente los jefes, en  el  comportamiento  de  otros  para  lograr  
resultados. No tiene  un  patrón definido,  pues va a depender de 
muchas condiciones que existen en el medio social tales como: 
valores, normas y procedimientos, además es coyuntural. También se 
entiende como la capacidad de delegar, tomar la iniciativa, gestionar, 
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convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de forma 
eficaz y eficiente. 
Motivación: Que es el conjunto de intenciones y expectativas de las 
personas en su medio organizacional y un conjunto de reacciones y 
actitudes naturales propias de las personas que se manifiestan cuando 
determinados estímulos  del medio circundante se hacen presentes. De 
acuerdo con Atkinson y McClelland, un motivo es una disposición 
interna que hace que un individuo se dirija a incentivos positivos y 
evidentemente incentivos negativos. Un incentivo es un reforzador 
apetitivo o aversivo disponible en el ambiente que el sujeto es capaz de 
anticipar. La motivación a hacer algo está ligada a un incentivo; la 
obtención del incentivo es el objetivo de la motivación. 
Reciprocidad: Que viene a ser la relación de dar y recibir mutuamente 
entre  el  individuo y la organización finalmente se mide por la 
participación que es la contribución de los diferentes individuos y 
grupos formales e informales al logro de objetivos  
Participación: Es la acción de involucrarse en cualquier tipo de 
actividad de forma intuitiva o cognitiva. (13) 
Una participación intuitiva es impulsiva, inmediata y emocional, en 
cambio una participación cognitiva es premeditada y resultante de un proceso 
de conocimiento. 
Uno de los conceptos de participación más generalizados es al que se 






Se define como el estado afectivo de agrado que una persona 
experimenta acerca de su realidad laboral. Representa el componente emocional 
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de la percepción y tiene componentes cognitivos y conductuales.   La 
satisfacción o insatisfacción surge de la comparación o juicio de entre lo que una 
persona desea y lo que puede obtener.  
La consecuencia de esta evaluación genera un sentimiento positivo o de 
satisfacción, o un sentimiento negativo o de insatisfacción según el empleado 
encuentre en su trabajo condiciones que desea (o ausencia de realidades 
indeseadas) o discrepancias entre lo obtenido y lo deseado. En resumen, el 
grado de satisfacción se ve afectado por el Clima Organizacional”. (14) 
Márquez menciona que la satisfacción podría definirse como la actitud del 
trabajador frente  a  su  propio  trabajo,  dicha  actitud  está  basada  en  las  
creencias  y  valores  que  el  trabajador desarrolla de su propio trabajo.    Las 
actitudes son determinadas conjuntamente por las características actuales del 
puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que “deberían 
ser”(15)  
Davis y Newstrom   definen satisfacción laboral como “el conjunto de 
sentimientos y emociones favorables o desfavorables   con el cual los 
empleados consideran su trabajo. (16) 
Bobadilla; (17)  define que "Satisfacción es el grado de adecuación a las 
demandas de los individuos según la valoración percibida por ellos mismos". 
A su vez Robbins, (14)   define la satisfacción laboral "como la actitud 
general de una persona hacia su trabajo". El empleo de una persona consiste en 
algo más que las actividades evidentes de manejar papeles, atender clientes o 
manejar un camión. Los empleos requieren interacciones con compañeros y 
jefes, seguir los estándares y las políticas de la organización, cumplir con las 
normas de rendimiento, vivir en condiciones laborales que suelen distar de lo 
ideal, y otros elementos más. 
DIMENSIONES DE SATISFACCION: 
Según el Ministerio de Salud  las dimensiones para satisfacción del 
usuario interno son: Trabajo actual, que es el lugar o área donde se le ha 
designado para cumplir con su labor asignada, evalúa el nivel autonomía, 
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variedad de habilidades, identificación y significado del puesto o actividad 
realizada, así como la retroalimentación recibida. (13) 
Trabajo en general, que viene a ser la  labor que demanda todos los 
conocimientos que tiene el trabajador y que lo involucra con todo el personal 
del establecimiento, también considera aspectos de carácter estructural 
general y de organización del trabajo en particular.  
Interacción con el jefe inmediato, que está referida a interacciones de 
los equipos en términos de líder- colaborador, direccionamiento, monitoreo y 
soporte a las actividades. También se tiene a las oportunidades en progreso, 
que son situaciones que puede aprovechar para superarse o acceder a otro 
nivel, expectativas de capacitación y desarrollo. 
Otra dimensión son las remuneraciones e incentivos que son pagos u 
otros reconocimientos que se recibe por tiempo durante el cual debe 
desarrollar sus labores asignadas.  
La interrelación con los compañeros de trabajo que es el personal que 
labora en el mismo establecimiento, en cualquier área. Considera las 
relaciones interpersonales en el desarrollo de sus labores y por último 
tenemos el ambiente de trabajo que es la sensación de pertenencia del 
trabajador a la institución, mecanismos de comunicación dentro y fuera de la 
organización, toma de decisiones tanto a nivel individual y grupal. 
Otros términos: Usuario interno.- Funcionario del Ministerio de Salud, 
que hace uso de los servicios de la Biblioteca, en sus diversas modalidades 
de servicios. Ante el incumplimiento de alguna norma de la Biblioteca por 
parte del usuario, su condición, no lo exime de alguna sanción. 
Satisfacción y productividad. Uno de los grandes mitos que tienen los 
administradores es que cuanto más contento esté el trabajador, tanto más 
producirá. Las investigaciones indican que las emociones positivas no causan 
productividad. Es más probable que la productividad conduzca a la 
satisfacción. La administración quizá tenga que hacer cosas concretas para 
aumentar la productividad y separar las cosas que mejoran la satisfacción, y 
estas cosas quizá no estén tan relacionadas. 
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Si se realiza un buen trabajo, Se obtendrá una sensación intrínseca de 
bienestar. Además, en el supuesto de que la organización recompense la 
productividad, la persona con mucha productividad obtendrá más 
reconocimiento verbal, así como mayor sueldo y probabilidad de ascenso. A 
su vez, estas recompensas incrementan el grado de satisfacción laboral. 
Satisfacción y ausentismo. La relación entre satisfacción y ausentismo 
tiene consistencia negativa, aunque la correlación por lo general es 
moderada. Aunque resulte lógico suponer que los empleados insatisfechos 
tienden más a faltar al trabajo, existen otros factores que tienen 
consecuencias en la relación y reducen el coeficiente de correlación. Por 
ejemplo, las organizaciones que ofrecen a la ligera la prestación del permiso 
de enfermedad están fomentando que sus empleados (inclusive los muy 
satisfechos) se tomen algunos días. Suponiendo que sus intereses son muy 
variados, es posible que Ud. Que su trabajo es satisfactorio pero, no obstante, 
se tome tres días para tomar el sol en alguna playa o para ver la serie mundial 
en televisión si ello no implica sanción alguna. Como en el caso de la 
productividad, hay factores externos que pueden reducir la correlación. Estos 
resultados corresponden al supuesto de que la satisfacción guarda una 
correlación negativa con el ausentismo. 
Importancia de la satisfacción laboral. La importancia que tiene la 
satisfacción laboral es obvia. Los administradores tienen, cuando menos, tres 
motivos para interesarse por el grado de satisfacción laboral existente en sus 
organizaciones.  
1. Existen muchas evidencias de que los empleados insatisfechos faltan a 
trabajar con más frecuencia y suelen renunciar más.   
2. Se ha demostrado que los empleados satisfechos gozan de mejor salud 
y viven más años.  
3. La satisfacción laboral se refleja en la vida particular del empleado. 
Robbins (14). 
La satisfacción en el trabajo. Para muchos autores, la satisfacción en el 
trabajo es un motivo en sí mismo, es decir, el trabajador mantiene una actitud 
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positiva en la organización laboral para lograr ésta. Para otros, es una 
expresión de una necesidad que puede o no ser satisfecha. 
Mediante el estudio de la satisfacción, los directivos de la empresa 
podrán saber los efectos que producen las políticas, normas, procedimientos 
y disposiciones generales de la organización en el personal. Así se podrán 
mantener, suprimir, corregir o reforzar las políticas de la empresa, según sean 
los resultados que ellas están obteniendo.   
1.4. Formulación del problema 
Problema General: 
¿Cuál es la relación que existe entre el clima organizacional y la 
satisfacción  del usuario interno en el Centro de Salud  La Oroya, 2018? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es la relación que existe entre el liderazgo y la satisfacción  del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018? 
¿Cuál es la relación que existe entre la motivación y la satisfacción  del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018? 
¿Cuál es la relación que existe entre la reciprocidad y  la satisfacción  del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018? 
¿Cuál es la relación que existe entre la participación y la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018? 
1.5. Justificación 
La justificación de la investigación debe considerar cinco aspectos a 
justificar: conveniencia, relevancia social, implicaciones prácticas, valor teórico y 
utilidad metodológica  
La conveniencia de la investigación es porque el presente estudio asume 
que el clima organizacional repercute sobre la satisfacción del usuario y, que 
éste último, se traduce en un buen servicio lo que generará finalmente una 
satisfacción en el mismo. 
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Relevancia Social. Es de relevancia social porque permitirá conocer en 
detalle las ventajas de mantener un adecuado clima organizacional dentro de la 
organización, lo que beneficiará a su vez al usuario. 
 Implicaciones prácticas. Los resultados de la presente investigación será 
útil para tomar decisiones en la mejora del clima organizacional del Centro de 
Salud La Oroya, permitirá aportar modelos de gestión adecuados a las 
necesidades del usuario interno. 
1.6. Hipotesis  
Hipótesis General: 
Existe relación significativa entre el clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Hipótesis específicas 
Existe relación significativa entre el liderazgo y la satisfacción del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Existe relación significativa entre la motivación y la satisfacción  del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Existe relación significativa entre la reciprocidad y  la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Existe relación directa y significativa entre la participación y la satisfacción 
del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018. 
1.7. Objetivos  
Objetivo General: 
Determinar la relación que existe entre el clima organizacional y la 
satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Objetivos específicos: 
Determinar la relación que existe entre el liderazgo y la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
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Determinar la relación que existe entre la motivación y la satisfacción  del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Determinar la relación que existe entre la reciprocidad y  la satisfacción 
laboral del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Determinar la relación que existe entre la participación y la satisfacción 














2.1. Diseño de investigación 
El diseño de la investigación es no experimental en su modalidad 
descriptiva correlacional, este diseño tiene como propósito medir el grado de 
relación que exista entre dos o más conceptos o variables. 




M = Muestra 
O1 = Variable 1 
O2 = Variable 2  




2.2. Variables, operacionalización 
De acuerdo a la definición proporcionada por Sabino se entiende por 
variable cualquier característica o cualidad de la realidad que es susceptible de 
asumir diferentes valores Sabino. 
En la presente investigación se utilizó dos variables: Clima organizacional 
y Satisfacción del paciente interno. 






VARIABLE Satisfacción del usuario interno  
Dimensiones 
 Trabajo actual 
 Interacción en el jefe inmediato 
 Oportunidades de progreso. 






















Se Considera como 
el ambiente laboral 
en donde se 
conjugan una serie 
de factores como la 
comunicación, la 
forma de motivar a 
los usuarios y a la 
forma de 
interrelacionarse 
entre los servidores 
internos (10) 
Es la forma de 
interpretar las 
dimensiones que se 
integran en la 
variable lima 
organizacional, 
donde se puede 
observar a través 










instrucciones del  jefe  
ORDINAL 
Expresa la 
organización de la 
distribución del 
trabajo.  
Manifiesta que la 
información al 
personal de las 
nuevas técnicas 
relacionadas con el 
trabajo. 
Valora la calidad del 
trabajo. 
Valora el trabajo en 
equipo a iniciativa del 
jefe. 
Es el conjunto de 
intenciones y 




expectativas de las 





Evalúa su realización 
personal 
profesionalmente. 
Valora los incentivos 
en el trabajo. 
Es la relación de dar 
y recibir 
mutuamente entre  





Valora si el personal 
se esfuerza por 




Evalúa la aplicación de 
las normas 
disciplinarias. 
Es la contribución 
de los diferentes 
individuos y grupos 
formales e 







Evalúa el calce de 
objetivos del grupo.  
Valora la participación 
del grupo en la 
solución de problemas 
Evalúa si Los objetivos 
del departamento o 
área son congruentes 







Estado afectivo de 
agrado que una 
persona 
experimenta acerca 
de su realidad 
laboral. Representa 
el componente 
emocional de la 
percepción y tiene 
componentes 
cognitivos y 
conductuales.   La 
satisfacción o 
insatisfacción surge 
de la comparación 
o juicio de entre lo 
que una persona 
desea y lo que 
puede obtener  
 
 
Lugar o área donde 
se le ha designado 
para cumplir con su 
labor asignada, 










Evalúa si los objetivos 
y responsabilidades 
son claros 







interacciones de los 




monitoreo y soporte 
a las actividades. 
INTERACCIÓN CON 
EL JEFE INMEDIATO 
Valora el 
reconocimiento por 
un trabajo bien 
hecho. 
Evalúa si los jefes 
solucionan problemas 
de manera creativa  




de sus funciones. 
Situaciones que 
puede aprovechar 
para superarse o 











Valora la existencia 
de capacitación de 
desarrollo de  
habilidades  
Valora si recibe 
capacitación que 
permita su desarrollo 
humano. 
Pago u otros 
reconocimientos 
que se recibe por 




Valora su sueldo en 
relación al trabajo que 
realiza 
Evalúa si la institución 




Es el personal que 










Valora la disposición 
de ayuda entre 
compañeros para 
completar las tareas.  













los reclamos de los 
trabajadores. 
 Sensación de 
pertenencia del 




Evalúa si hay 
conocimiento claro y 
transparente de las 
políticas y normas de 
personal de la 
institución. 
Valora el trato bien, 
independientemente 







2.3. Población y muestra  
Población 
Huamancaja  manifiesta que la población es el conjunto mayor de los 
elementos de un grupo de personas que tienen las mismas características de 
igual modo  como la totalidad del fenómeno en estudiado 
De esta manera en esta investigación se ha considerado a los todos los 
trabajadores del Centro de Salud Oroya  que son 74.  
CUADRO POBLACIÓNAL 
CARGO DEL TRABAJADOR TOTAL 
Médico  07 
Enfermera 18 
Técnica en Enfermería 10 
Obstetra 09 
Cirujano dentista 03 
Técnica en farmacia 01 
Psicólogo 02 
Tecnólogo Médico 01 
Nutricionista 01 
Auxiliar de nutrición 01 
Asistente administrativo 05 
Trabajadora social 03 
Técnico de laboratorio 02 
Técnico sanitario 02 
Químico farmacéutico 01 
Digitador 02 
Técnico en rayos X 01 
Secretaria 01 
Vigilancia y limpieza 02 




Tamayo  dice a cerca del Muestreo No Probabilístico o empírico que  en 
este caso la selección de los elementos de la muestra no se fundamenta en la 
teoría matemática – estadística, sino básicamente en el criterio del investigador, 
que en este caso es del 100%  
De esta manera se ha determinado una muestra a los 74 trabajadores del 
Centro de Salud Oroya.  
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Rafael Vizquerra pg. 140, menciona que cuando la población es menor 
que 100 se debe trabajar con todos los elementos. 
2.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabiliad 
Técnica 
Se utilizó como técnica la encuesta ya que se pretendió encontrara la 
percepción de los usuarios internos en la institución. Esta técnica permite 
recoger información en forma directa a través de un conjunto de ítems 
Instrumento 
El instrumento a usar es el cuestionario de encuesta, que es un 
instrumento utilizado para recolectar datos, que consiste  en un conjunto de 
ítems para  medir la variable y las dimensiones 
Confiabilidad 
La confiabilidad de la presente  investigación se logró a través del análisis 
de la información obtenida. La confiabilidad  de los instrumentos se  desarrolló a 
través del alfa de cron Bach 
Para la primera parte del instrumento: Variable 1: Clima Organizacional  
(32 preguntas) 










Para la segunda parte del instrumento: Variable 2: Satisfacción del 
















Los coeficientes  de consistencia interna Alfa Cron Bach son altamente 
confiables 
Validez 
La valides se desarrolló con el experto docente del curso 
Experto Grado Criterio 
Moisés Huamancaja Espinoza Doctor Aplicable 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
A la hora de tomar decisiones, nos encontramos con que esas decisiones 
las debemos tomar basándonos en una información que nos dan o de alguna 
forma conocemos, y esto es con el manejo de la información estadística. El 
procesamiento de datos se hizo a través del programa SPSS. 
Los valores de significancia son menores de 0.05, por lo tanto las 
dimensiones y variables no tienen distribución normal. Por lo tanto el estadístico 
de correlación a utilizar es Rho de Spearman.  
Baremos de la variable 
Nivel     
Buena 74 96 
Regular 53 73 
Deficiente 32 52 
 
Dimensiones 
Nivel     
Buena 18 24 
Regular 13 17 





Nivel     
Buena 52 66 
Regular 37 51 
Deficiente 22 36 
 
Baremo con 7 ítems 
Nivel     
Buena 17 21 
Regular 12 16 
Deficiente 7 11 
5 ítems 
Nivel     
Buena 13 15 
Regular 9 12 
Deficiente 5 8 
 
Nivel     
Buena 10 12 
Regular 7 9 
Deficiente 4 6 
 
2.6. Aspectos Éticos 
La recogida de los datos teóricos se realizó respetando los estilos 
internacionales de redacción estilo Vancouver .De igual manera los datos 
recogidos de los encuestados responden al sentir de los encuestados previa 












3.1. Descripción de resultados 
Tabla 1: 
Resultados de la  variable clima organizacional del usuario interno en el 
Centro de Salud Oroya, 2018 
Nivel f % 
Deficiente 10 13,5 
Regular 61 82,4 
Bueno 3 4,1 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 1: Resultados de la  variable clima organizacional del usuario 






De la tabla y el gráfico N 1 se observa que son 10 usuarios interno que 
representa el 13,5% de la muestra consideran deficiente el clima 
organizacional, son 61 usuarios que representa el 82,4% de la muestra 
que consideran regular, son 3 usuarios que representa el 4,1% de la 
muestra consideran bueno el clima organizacional. 
 
Tabla 2: 
Resultados de la  dimensión liderazgo del usuario interno en el Centro de 
Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Deficiente 14 18,9 
Regular 48 64,9 
 Bueno 12 16,2 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 2: Resultados de la  dimensión liderazgo del usuario interno en el 




De la tabla y el gráfico N° 2 se observa que son 14 usuarios interno que 
representa el 18,9% de la muestra consideran deficiente el liderazgo, son 
41 
 
48 usuarios que representa el 64,9% de la muestra que consideran 
regular, son 12 usuarios que representa el 16,2% de la muestra 
consideran bueno el liderazgo. 
 
Tabla 3: 
Resultados de la  dimensión motivación del usuario interno en el Centro 
de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Deficiente 15 20,3 
Regular 46 62,2 
Bueno 13 17,6 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 3: Resultados de la  dimensión motivación del usuario interno en 




De la tabla y el gráfico N° 3 se observa que son 15 usuarios interno que 
representa el 20,3% de la muestra consideran deficiente la motivación, 
son 46 usuarios que representa el 62,2% de la muestra que consideran 
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regular, son 13 usuarios que representa el 17,6% de la muestra 
consideran bueno la motivación. 
 
Tabla 4: 
Resultados de la  dimensión reciprocidad del usuario interno en el Centro 
de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Deficiente 8 10,8 
Regular 58 78,4 
Bueno 8 10,8 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 4: Resultados de la  dimensión reciprocidad del usuario interno 




De la tabla y el gráfico N° 4 se observa que son 8 usuarios interno que 
representa el 10,8% de la muestra consideran deficiente la reciprocidad, 
son 58 usuarios que representa el 78,4% de la muestra que consideran 
regular, son 8 usuarios que representa el 10,8% de la muestra consideran 







Resultados de la  dimensión participación del usuario interno en el Centro 
de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Deficiente 11 14,9 
Regular 51 68,9 
Bueno 12 16,2 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 5: Resultados de la  dimensión participación del usuario interno 




De la tabla y el gráfico N° 5 se observa que son 11 usuarios interno que 
representa el 14,9% de la muestra consideran deficiente la participación, 
son 51 usuarios que representa el 68,9% de la muestra que consideran 
regular, son 12 usuarios que representa el 16,2% de la muestra 







Resultados de la  variable satisfacción del usuario interno en el Centro de 
Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Insatisfecho 6 8,1 
Poco satisfecho 65 87,8 
Satisfecho 3 4,1 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 6: Resultados de la  variable satisfacción del usuario interno en el 




De la tabla y el gráfico N° 6 se observa que son 6 usuarios interno que 
representa el 8,1% de la muestra consideran insatisfechos, son 65 
usuarios que representa el 87,8% de la muestra que consideran regular, 








Resultados de la  dimensión trabajo actual del usuario interno en el 
Centro de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Insatisfecho 5 6,8 
Poco satisfecho 60 81,1 
Satisfecho 9 12,2 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 7: Resultados de la  dimensión trabajo actual del usuario interno 




De la tabla y el gráfico N° 7 se observa que son 5 usuarios interno que 
representa el 6,8% de la muestra consideran insatisfechos, son 60 
usuarios que representa el 81,1% de la muestra que consideran regular, 
son 9 usuarios que representa el 12,2% de la muestra consideran 









Resultados de la  dimensión interacción con el jefe inmediato del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Insatisfecho 20 27,0 
Poco satisfecho 50 67,6 
Satisfecho 4 5,4 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 8: Resultados de la  dimensión interacción con el jefe inmediato 




De la tabla y el gráfico N° 8 se observa que son 20 usuarios interno que 
representa el 27% de la muestra consideran insatisfechos en la 
interacción con el jefe inmediato, son 50 usuarios que representa el 
67,6% de la muestra que consideran regular, son 4 usuarios que 
representa el 5,4% de la muestra consideran satisfechos en la interacción 





Resultados de la  dimensión oportunidad de progreso del usuario interno 
en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Insatisfecho 11 14,9 
Poco satisfecho 47 63,5 
Satisfecho 16 21,6 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 9: Resultados de la  dimensión oportunidad de progreso del 




De la tabla y el gráfico N° 9 se observa que son 11 usuarios interno que 
representa el 14,9% de la muestra consideran insatisfechos en la 
oportunidad de progreso, son 47 usuarios que representa el 63,5% de la 
muestra que consideran regular, son 16 usuarios que representa el 21,6% 








Resultados de la  dimensión Interrelación y ambiente de trabajo del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Nivel  f % 
 Insatisfecho 4 5,4 
Poco satisfecho 62 83,8 
Satisfecho 8 10,8 
Total 74 100,0 
 
Gráfico 10: Resultados de la  dimensión Interrelación y ambiente de 




De la tabla y el gráfico N° 10 se observa que son 4 usuarios interno que 
representa el 5,4% de la muestra consideran insatisfechos en la 
interrelación y ambiente de trabajo, son 62 usuarios que representa el 
83,8% de la muestra que consideran poco satisfechos, son 8 usuarios que 
representa el 10,8% de la muestra consideran satisfechos en la 




3.2. Contrastacion de Hipotesis 
Hipótesis General 
Hipótesis nula- Ho 
No existe relación significativa entre el clima organizacional y la 
satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Hipótesis alterna- Ha 
No existe relación significativa entre el clima organizacional y la 







Rho de Spearman Clima organizacional Coeficiente de correlación 1,000 ,713
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 74 74 
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlación ,713
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 74 74 






Interpretación de los coeficientes de correlación 
Coeficiente de correlación Interpretación 
             + 1,00 Correlación perfecta (+) o (-) 
De +  0,90  a +  0,99 Correlación muy alta (+) o (-) 
De +  0,70  a +  0,89 Correlación alta  (+) o (-) 
De +  0,40  a +  0,69 Correlación moderada ( +) o (-) 
De +  0,20  a +  0,39 Correlación baja (+) o (-) 
De +  0,01  a +  0,19 Correlación muy baja (+) o (-) 
                 0  Correlación nula  
 
Ubicando en la tabla de correlación que rs = 0.713,  se tiene correlación 
muy alta  por lo tanto  Si existe relación directa muy alta entre el clima 
organizacional y la satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud 
Oroya, 2018  
a) Nivel de significancia. 
05,0 es decir el 5% 












c) Región de rechazo y aceptación 
 =0.05 
gl  = 74-2 = 72 
Valor crítico = 1,99 
 
Región de rechazo de 
Ho 
Región de rechazo de 
Ho 







Aceptar H0 si      --1,99< tc < 1,99 
Rechazar H0 si   -1,99   tc   1,99 
d) Recolección de datos y cálculos  
n= 74 












e) Decisión estadística  
Puesto que t calculada es mayor que t teórica (8,14 > 1,99), en 
consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). 
f) Conclusión estadística. 
Se concluye que: Si existe relación directa muy alta entre el clima 
organizacional y la satisfacción del usuario interno en el Centro de 
Salud Oroya, 2018. 
Contrastación de la hipótesis especifica 1 
Hipótesis nula. Ho 
No existe relación significativa entre el liderazgo y la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Hipótesis alterna. Ha 
No existe relación significativa entre el liderazgo y la satisfacción del 












Rho de Spearman Liderazgo Coeficiente de correlación 1,000 ,445
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 74 74 
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlación ,445
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 74 74 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación de los coeficientes de correlación 
Coeficiente de correlación Interpretación 
             + 1,00 Correlación perfecta (+) o (-) 
De +  0,90  a +  0,99 Correlación muy alta (+) o (-) 
De +  0,70  a +  0,89 Correlación alta  (+) o (-) 
De +  0,40  a +  0,69 Correlación moderada ( +) o (-) 
De +  0,20  a +  0,39 Correlación baja (+) o (-) 
De +  0,01  a +  0,19 Correlación muy baja (+) o (-) 
                 0  Correlación nula  
 
Ubicando en la tabla de correlación que rs = 0.445,  se tiene correlación 
moderada  por lo tanto  Si existe relación moderada entre el liderazgo y la 
satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
a) Nivel de significancia. 
05,0 es decir el 5% 












c) Región de rechazo y aceptación 
 =0.05 
gl  = 74-2 = 72 
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Valor crítico = 1,99 
 
Aceptar H0 si      --1,99< tc < 1,99 
Rechazar H0 si   -1,99   tc   1,99 
d) Recolección de datos y cálculos  
n= 74 












e) Decisión estadística  
Puesto que t calculada es mayor que t teórica (4,2 > 1,99), en 
consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la 
hipótesis alterna (Ha). 
f) Conclusión estadística. 
Se concluye que: Si existe relación directa moderada  entre el 
liderazgo y la satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud 
Oroya, 2018. 
Contrastación de la hipótesis especifica 2 
Hipótesis nula. Ho 
No existe relación significativa entre la motivación y la satisfacción  del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Región de rechazo de 
Ho 
Región de rechazo de 
Ho 







Hipótesis alterna. Ha 
Si existe relación significativa entre la motivación y la satisfacción  del 





Rho de Spearman Motivación Coeficiente de correlación 1,000 ,317
**
 
Sig. (bilateral) . ,006 
N 74 74 
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlación ,317
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,006 . 
N 74 74 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación de los coeficientes de correlación 
Coeficiente de correlación Interpretación 
             + 1,00 Correlación perfecta (+) o (-) 
De +  0,90  a +  0,99 Correlación muy alta (+) o (-) 
De +  0,70  a +  0,89 Correlación alta  (+) o (-) 
De +  0,40  a +  0,69 Correlación moderada ( +) o (-) 
De +  0,20  a +  0,39 Correlación baja (+) o (-) 
De +  0,01  a +  0,19 Correlación muy baja (+) o (-) 
                 0  Correlación nula  
 
Ubicando en la tabla de correlación que rs = 0.317,  se tiene correlación 
baja  por lo tanto  Si existe relación baja entre la motivación y la 
satisfacción  del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
a) Nivel de significancia. 
05,0 es decir el 5% 














c) Región de rechazo y aceptación 
 =0.05 
gl  = 74-2 = 72 
Valor crítico = 1,99 
 
Aceptar H0 si      --1,99< tc < 1,99 
Rechazar H0 si   -1,99   tc   1,99 
d) Recolección de datos y cálculos  
n= 74 












e) Decisión estadística  
Puesto que t calculada es mayor que t teórica (2,8 > 1,99), en 
consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la 
hipótesis alterna (Ha). 
f) Conclusión estadística. 
Se concluye que: Si existe relación directa moderada  entre la 
motivación y la satisfacción  del usuario interno en el Centro de Salud 
Oroya, 2018. 
 
Región de rechazo de 
Ho 
Región de rechazo de 
Ho 







Contrastación de la hipótesis especifica 3 
Hipótesis nula. Ho 
No existe relación significativa entre la reciprocidad y  la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Hipótesis alterna. Ha 
Si existe relación significativa entre la reciprocidad y  la satisfacción del 





Rho de Spearman Reciprocidad Coeficiente de correlación 1,000 ,546
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 74 74 
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlación ,546
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 74 74 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación de los coeficientes de correlación 
Coeficiente de correlación Interpretación 
             + 1,00 Correlación perfecta (+) o (-) 
De +  0,90  a +  0,99 Correlación muy alta (+) o (-) 
De +  0,70  a +  0,89 Correlación alta  (+) o (-) 
De +  0,40  a +  0,69 Correlación moderada ( +) o (-) 
De +  0,20  a +  0,39 Correlación baja (+) o (-) 
De +  0,01  a +  0,19 Correlación muy baja (+) o (-) 
                 0  Correlación nula  
 
Ubicando en la tabla de correlación que rs = 0.546,  se tiene correlación 
moderada  por lo tanto  Si existe relación moderada entre la reciprocidad 




a) Nivel de significancia. 
05,0 es decir el 5% 












c) Región de rechazo y aceptación 
 =0.05 
gl  = 74-2 = 72 
Valor crítico = 1,99 
 
Aceptar H0 si      --1,99< tc < 1,99 
Rechazar H0 si   -1,99   tc   1,99 
d) Recolección de datos y cálculos  
n= 74 












e) Decisión estadística  
Puesto que t calculada es mayor que t teórica (5,05 > 1,99), en 
consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la 
hipótesis alterna (Ha). 
Región de rechazo de 
Ho 
Región de rechazo de 
Ho 







f) Conclusión estadística. 
Se concluye que: Si existe relación directa moderada  entre la 
reciprocidad y  la satisfacción del usuario interno en el Centro de 
Salud Oroya, 2018. 
Contrastación de la hipótesis especifica 4 
Hipótesis nula. Ho 
No existe relación significativa entre la participación y la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
Hipótesis alterna. Ho 
Si existe relación significativa entre la participación y la satisfacción del 





Rho de Spearman Participacion Coeficiente de correlación 1,000 ,314
**
 
Sig. (bilateral) . ,006 
N 74 74 
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlación ,314
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,006 . 
N 74 74 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación de los coeficientes de correlación 
Coeficiente de correlación Interpretación 
             + 1,00 Correlación perfecta (+) o (-) 
De +  0,90  a +  0,99 Correlación muy alta (+) o (-) 
De +  0,70  a +  0,89 Correlación alta  (+) o (-) 
De +  0,40  a +  0,69 Correlación moderada ( +) o (-) 
De +  0,20  a +  0,39 Correlación baja (+) o (-) 
De +  0,01  a +  0,19 Correlación muy baja (+) o (-) 




Ubicando en la tabla de correlación que rs = 0.314,  se tiene correlación 
baja  por lo tanto  Si existe relación directa y baja entre la participación y 
la satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 
a) Nivel de significancia. 
05,0 es decir el 5% 












c) Región de rechazo y aceptación 
 =0.05 
gl  = 74-2 = 72 
Valor crítico = 1,99 
 
Aceptar H0 si      --1,99< tc < 1,99 
Rechazar H0 si   -1,99   tc   1,99 
d) Recolección de datos y cálculos  
n= 74 












Región de rechazo de 
Ho 
Región de rechazo de 
Ho 







e) Decisión estadística  
Puesto que t calculada es mayor que t teórica (2,8 > 1,99), en 
consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la 
hipótesis alterna (Ha). 
f) Conclusión estadística. 
Se concluye que: Si existe relación directa baja entre la participación y 













Al inicio de la investigación se formuló el objetivo general: Determinar la 
relación que existe entre el clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos 
de investigación se tiene los siguientes resultados se observa que son 10 
usuarios interno que representa el 13,5% de la muestra consideran 
deficiente el clima organizacional, son 61 usuarios que representa el 82,4% 
de la muestra que consideran regular, son 3 usuarios que representa el 4,1% 
de la muestra consideran bueno el clima organizacional, de la misma forma 
en la otra variable se observa que son 6 usuarios interno que representa el 
8,1% de la muestra consideran insatisfechos, son 65 usuarios que 
representa el 87,8% de la muestra que consideran regular, son 3 usuarios 
que representa el 4,1% de la muestra consideran satisfechos. 
Además se contrasta la hipótesis con rho de spearman por tener escala de 
medición ordinal y las variables cualitativas el resultado se ubica en la tabla 
de correlación que rs = 0.713,  se tiene correlación muy alta  por lo tanto  Si 
existe relación directa muy alta entre el clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018 Puesto que t 
calculada es mayor que t teórica (8,14 > 1,99), en consecuencia se rechaza 
la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Se concluye que: 
Si existe relación directa muy alta entre el clima organizacional y la 
satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018. 
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A similar resultado llega Costa , Arias  M. (2009)”Factores del clima 
organizacional influyentes en la satisfacción laboral de Enfermería, 
concerniente a los cuidados intensivos neonatales del Hospital Nacional de 
Niños”. Costa Rica, se desarrolló un trabajo interesante concluyendo en que 
la comunicación, se considera satisfactoria de acuerdo con los criterios 
establecidos, aunque debe ser más breve, concisa y retroalimentada. Los 
medios de información utilizados oralmente y por escrito, favorecen el 
acercamiento con el personal.    Se estableció que los factores que alteran el 
clima organizacional del servicio son: déficit de la capacidad de negociación 
en las jefaturas 
Al inicio de la investigación se formuló el objetivo específico 1: Determinar la 
relación que existe entre el liderazgo y la satisfacción del usuario interno en 
el Centro de Salud Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos de 
investigación se tiene los siguientes resultados, se observa que son 14 
usuarios interno que representa el 18,9% de la muestra consideran 
deficiente el liderazgo, son 48 usuarios que representa el 64,9% de la 
muestra que consideran regular, son 12 usuarios que representa el 16,2% 
de la muestra consideran bueno el liderazgo 
Además se contrasta la hipótesis con rho de spearman por tener escala de 
medición ordinal y las variables cualitativas el resultado se ubica en la tabla 
de correlación que rs = 0.445,  se tiene correlación moderada  por lo tanto  Si 
existe relación moderada entre el liderazgo y la satisfacción del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, Puesto que t calculada es mayor 
que t teórica (4,2 > 1,99), en consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) 
y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Se concluye que: Si existe relación 
directa moderada  entre el liderazgo y la satisfacción del usuario interno en 
el Centro de Salud Oroya, 2018. 
A similar resultado llega Martínez V. (2010) Clima Organizacional y 
Desempeño Laboral de los docentes adscritos al departamento de 
preescolar de LUZ. Venezuela.  Este trabajo de investigación tuvo como 
objetivo determinar los factores del clima organizacional de los docenes 
adscritos al Departamento de Educación Preescolar de la Universidad de 
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Zulia (LUZ); también diagnosticar el nivel de desempeño laboral de los 
docentes en estudio así mismo determinar la relación existente entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral de los docentes. 
Al inicio de la investigación se formuló el objetivo específico 2: Determinar la 
relación que existe entre la motivación y la satisfacción  del usuario interno 
en el Centro de Salud Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos de 
investigación se tiene los siguientes resultados, se observa que son 15 
usuarios interno que representa el 20,3% de la muestra consideran 
deficiente la motivación, son 46 usuarios que representa el 62,2% de la 
muestra que consideran regular, son 13 usuarios que representa el 17,6% 
de la muestra consideran bueno la motivación 
Además se contrasta la hipótesis con rho de spearman por tener escala de 
medición ordinal y las variables cualitativas el resultado se ubica en la tabla 
de correlación que rs = 0.317,  se tiene correlación baja  por lo tanto  Si 
existe relación baja entre la motivación y la satisfacción  del usuario interno 
en el Centro de Salud Oroya, 2018, Puesto que t calculada es mayor que t 
teórica (2,8 > 1,99), en consecuencia se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta la hipótesis alterna (Ha). Se concluye que: Si existe relación directa 
moderada  entre la motivación y la satisfacción  del usuario interno en el 
Centro de Salud Oroya, 2018. 
A similar resultado llega Pineda (2001), realizo una investigación titulada  
Factores Asociados al Clima Organizacional  y la se centró en determinar la 
relación entre clima organizacional y motivación laboral. En una empresa 
fabricantes de vidrios, y un instituto  universitario tecnológico. Los resultados 
indicaron que los factores del clima organizacional son elementos altamente 
predictores de las variables analizadas en el estudio, indicándose que las 
relaciones interpersonales, estilo de dirección, retribución disponibilidad de 
recursos, estabilidad, claridad, coherencia de la dirección,  y valores 
colectivos, son altamente predictores de las condiciones motivacionales 
externas. Se concluye en esta investigación  la incidencia que tiene el clima 
organizacional y el desempeño laboral, en el proceso educativo, el proceso 
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metodológico y el análisis de resultados que se utilizó, siéndome aporte 
significativo para el actual estudio. 
Al inicio de la investigación se formuló el objetivo específico 3: Determinar la 
relación que existe entre la reciprocidad y  la satisfacción laboral del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos 
de investigación se tiene los siguientes resultados, se observa que son 8 
usuarios interno que representa el 10,8% de la muestra consideran 
deficiente la reciprocidad, son 58 usuarios que representa el 78,4% de la 
muestra que consideran regular, son 8 usuarios que representa el 10,8% de 
la muestra consideran bueno la reciprocidad 
Además se contrasta la hipótesis con rho de spearman por tener escala de 
medición ordinal y las variables cualitativas el resultado se ubica en la tabla 
de correlación que rs = 0.546,  se tiene correlación moderada  por lo tanto  Si 
existe relación moderada entre la reciprocidad y  la satisfacción del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, Puesto que t calculada es mayor 
que t teórica (5,05 > 1,99), en consecuencia se rechaza la hipótesis nula 
(Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha).Se concluye que: Si existe relación 
directa moderada  entre la reciprocidad y  la satisfacción del usuario interno 
en el Centro de Salud Oroya, 2018. 
A similar resultado llega Gonzales (2000) realizo el estudio titulado Clima 
Organizacional y su incidencia en el desempeño laboral del personal 
administrativo de S.O.S. Aldeas infantiles Venezuela, enfocándose su 
objetivo general en evaluar el clima organizacional y su incidencia en el 
desempeño laboral del personal administrativo de S.O.S. Aldeas infantiles 
Venezuela, tomando como referencia los planteamientos de Brunet (1998) y 
de faria (1997). Se concluyó que la existencia de una relación débil entre el 
clima        organizacional y el desempeño laboral arrojan un resultado de 
0,383 con rasgos positivos pero bebibles, infiriendo que existen factores que 
afecten dicha relación. Como pudo observarse, este estudio permitió ver la 
importancia que tiene la evaluación del clima organizacional y su incidencia 
en el desempeño laboral del personal.  
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Al inicio de la investigación se formuló el objetivo específico 4: Determinar la 
relación que existe entre la participación y la satisfacción laboral del usuario 
interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos 
de investigación se tiene los siguientes resultados, se observa que son 11 
usuarios interno que representa el 14,9% de la muestra consideran 
deficiente la participación, son 51 usuarios que representa el 68,9% de la 
muestra que consideran regular, son 12 usuarios que representa el 16,2% 
de la muestra consideran bueno la participación 
Además se contrasta la hipótesis con rho de spearman por tener escala de 
medición ordinal y las variables cualitativas el resultado se ubica en la tabla 
de correlación que rs = 0.314,  se tiene correlación baja  por lo tanto  Si 
existe relación directa y baja entre la participación y la satisfacción del 
usuario interno en el Centro de Salud Oroya, 2018, Puesto que t calculada 
es mayor que t teórica (2,8 > 1,99), en consecuencia se rechaza la hipótesis 
nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). Se concluye que: Si existe 
relación directa baja entre la participación y la satisfacción del usuario 













1. Se determinó que existe una relación moderada entre el clima 
organizacional y la satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud  
La Oroya, 2018, luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene 
rho de spearman rs = 0.713,  se tiene correlación muy alta  por lo tanto  la t 
calculada es mayor que t teórica (8,14 > 1,99 
2. Se determinó que existe una relación moderada entre el liderazgo y la 
satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud La Oroya, 2018, 
luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene rho de 
spearman rs = 0.445,  se tiene correlación moderada  por lo tanto  la t 
calculada es mayor que t teórica (4,2 > 1,99) 
3. Se determinó que existe una relación moderada entre la motivación y la 
satisfacción  del usuario interno en el Centro de Salud La Oroya, 2018, 
luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene rho de 
spearman rs = 0.317,  se tiene correlación baja  por lo tanto  la  t calculada 
es mayor que t teórica (2,8 > 1,99), 
4. Se determinó que existe una relación moderada entre la reciprocidad y  la 
satisfacción laboral del usuario interno en el Centro de Salud La Oroya, 
2018, luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene rho de 
spearman rs = 0.546,  se tiene correlación moderada  por lo tanto  la t 
calculada es mayor que t teórica (5,05 > 1,99) 
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5. Se determinó que existe una relación moderada entre la participación y la 
satisfacción laboral del usuario interno en el Centro de Salud  La Oroya, 
2018, luego de aplicar los instrumentos de investigación se tiene rho de 
spearman rs = 0.314,  se tiene correlación baja  por lo tanto  la t calculada 













1. A los directivos del Centro de Salud La Oroya ya que el liderazgo tiene 
relación directa con la satisfacción del usuario se sugiere mejorar la 
Dirección del centro de salud ya que es un aspecto clave para influenciar 
en el trabajador a efectos de que ellos superen otro tipo de barreras. 
2. A los directivos del centro de salud La Oroya ya que la motivación se 
relaciona directamente con la satisfacción del usuario interno se sugiere 
trabajar aspectos psicológicos del trabajador con talleres motivadores.  
3. A los directivos del centro de salud La Oroya ya que la reciprocidad 
motivación se relaciona directamente con la satisfacción del usuario interno 
se sugiere que como parte directa coadyuven a que el trabajo de 
prestación directa del servicio se realice de la mejor manera, para ello debe 
orientar y dirigir al personal de salud para que respondan de manera 
efectivas a los problemas de las personas 
4. Al personal del centro de salud La Oroya ya que la participación tiene 
relación  se sugiere que se involucren en proyectos de mejora de la calidad 
de clima organizacional de trato horizontal  y tener en cuenta la opinión de 
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Anexo N° 01: Instrumento 
INSTRUMENTO 
PARTE I: CLIMA ORGANIZACIONAL 
Lea cuidadosamente cada una de estas afirmaciones y establezca si se aplican o no a su unidad de 
trabajo en el Centro de Salud, considerando una de las tres alternativas 
 
Nº ÍTEMS Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
LIDERAZGO    
1.  Mi jefe inmediato se preocupa por que entendamos bien 
nuestro trabajo.  
   
2.  La distribución del trabajo se hace en forma organizada.     
3.  Aquí se preocupan por mantener informado al personal 
de las nuevas técnicas relacionadas con el trabajo, esto 
con el fin de mejorar la calidad del mismo. 
   
4.  Aquí la calidad del trabajo tiene que ser excelente.    
5.  El jefe permite que otra persona del área lo ayude a 
organizar el trabajo. 
   
6.  Generalmente, todos aportamos ideas para mejorar 
nuestro trabajo. 
   
7.  Aquí todos los problemas se discuten de buena manera.    
8.  A nuestro superior le podemos decir lo que no quiere oír    
MOTIVACIÓN    
9.  La mayoría de trabajos en esta unidad exigen raciocinio.    
10.  Con este trabajo me siento realizado profesionalmente.    
11.  En esta institución se premia a la persona que trabaja 
bien. 
   
12.  El superior sabe reconocer los trabajos de buena calidad.    
13.  En este C.S se busca que cada quien tome decisiones de 
cómo realizar nuestro trabajo.  
   
14.  Los trabajadores de esta área no se sienten seguros del 
trabajo que tienen que hacer. 
   
15.  El ambiente que se respira en este centro de salud  es 
tenso. 
   
16.  Las condiciones de trabajo son buenas    
RECIPROCIDAD    
17.  La gente se esfuerza por cumplir sus obligaciones.    
18.  Aquí uno se auto motiva para la realización del trabajo.    
19.  Con frecuencia los compañeros hablan bien de la 
institución. 
   
20.  Realmente nos preocupa el prestigio de la organización.    
21.  Esta institución ofrece oportunidades de capacitación 
para todos. 
   
22.  Aquí se dan incentivos adicionales a los establecidos en el    
 
contrato de trabajo. 
23.  Aquí las promociones carecen de objetividad.    
24.  Las normas disciplinarias se aplican correctamente    
PARTICIPACIÓN    
25.  En la práctica, este grupo logra alcanzar sus objetivos.    
26.  Cuando hay un reto para el centro de salud todos los 
servicios participan activamente en la solución 
   
27.  Los objetivos de cada servicio son congruentes con los 
objetivos del centro de salud.  
   
28.  Lo importante es cumplir con los objetivos de cada 
servicio. 
   
29.  Cuando necesitamos información de otra área del centro 
de salud, no tardan en dárnosla. 
   
30.  Generalmente cuando se va a hacer algo en el c.s., mi 
servicio es el primero en enterarse 
   
31.  La adopción de nuevas tecnologías son bien aceptadas.    
32.  Las iniciativas de los trabajadores reciben respaldo de sus 
jefes. 
   
 
PARTE II: SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO 
El puntaje y la clave de respuesta a cada afirmación se asignarán de acuerdo a la siguiente tabla:   




Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo 
son claros, por tanto sé lo que se espera de mí.    
2 El trabajo en mi servicio está bien organizado.    
3 
En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar 
mis habilidades.    
4 
Se me proporciona información oportuna y adecuada de mi 
desempeño y resultados alcanzados.    
5 
Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el 
medio laboral de trabajo    
6 
La institución me proporciona los recursos necesarios, 
herramientas e instrumentos suficientes para tener un buen 
desempeño en el puesto    
7 En términos Generales me siento con mi centro laboral:    
Interacción con el Jefe Inmediato     
8 
Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un 
trabajo bien hecho.    
9 
Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera 
creativa y buscan constantemente la innovación y las 
mejoras.    
10 Los Directivos y Jefes demuestran un dominio técnico y    
 
conocimientos de sus funciones. 
11 
Los Directivos y Jefes toman decisiones con la participación 
de los trabajadores del establecimiento.    
12 
Los directivos hacen los esfuerzos necesarios para mantener 
informados oportunamente a los trabajadores.    
13 Los directivos tienen buenas relaciones con los trabajadores    
14 
Los directivos comprenden algunas situaciones dificles del 
centro laboral    
Oportunidades de progreso     
15 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitación     
16 
Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitación que 
permita mi desarrollo humano.    
17 
Mi sueldo o remuneración es adecuada en relación al trabajo 
que realizo.    
18 
La institución se preocupa por las necesidades primordiales 
del personal.    
19 
Me incentivan en el desarrollo de las habilidades asistenciales 
para la atención integral    
20 
Me siento comprometido en realizar mi labor en favor de los 
usuarios    
21 
Las autoridades generan en mi espacios de seguir 
capacitándome    
Interrelación y ambiente de trabajo     
22 
Los compañeros de trabajo, en general, estamos dispuestos a 
ayudarnos entre nosotros para completar las tareas, aunque 
esto signifique un mayor esfuerzo.    
23 
Con los procedimientos disponibles para resolver los 
reclamos de los trabajadores me siento:    
24 
Tengo un conocimiento claro y transparente de las políticas y 
normas de personal de la institución.    
25 
Creo que los trabajadores son tratados bien, 
independientemente del cargo que ocupan.    
26 
El ambiente de la institución permite expresar opiniones con 
franqueza, a todo nivel sin temor a represalias    
27 
La organización laboral permite tener mayor compromiso con 
la institución    
28 
Los compañeros de trabajo me inspiran confianza en la labor 
que realizo    
 
Anexo N° 02: Validez del instrumento 




































































































instrucciones del  jefe  
Expresa la 
organización de la 
distribución del 
trabajo.  
Valora el trabajo en 
equipo a iniciativa del 
jefe. 
 
Mi jefe inmediato se preocupa por que 
entendamos bien nuestro trabajo. 
   X  X  X  X   
La distribución del trabajo se hace 
en forma organizada. 
   X  X  X  X   
Aquí se preocupan por mantener 
informado al personal de las nuevas 
técnicas relacionadas con el trabajo, esto 
con el fin de mejorar la calidad del mismo. 
   X  X  X  X   
Aquí la calidad del trabajo tiene que 
ser excelente 
   X  X  X  X   
El jefe permite que otra persona del 
área lo ayude a organizar el trabajo. 
   X  X  X  X   
Generalmente, todos aportamos ideas 
para mejorar nuestro trabajo. 
   X  X  X  X   
Aquí todos los problemas se discuten 
de buena manera. 
   X  X  X  X   
A nuestro superior le podemos decir lo 
que no quiere oír. 





Valora la forma del 
trabajo. 
Evalúa su realización 
personal 
profesionalmente. 
Valora los incentivos 
en el trabajo. 
La mayoría de trabajos en esta 
unidad exigen raciocinio. 
   X  X  X  X   
Con este trabajo me siento 
realizado profesionalmente. 
   X  X  X  X   
En esta institución se premia a la 
persona que trabaja bien 
   X  X  X  X   
El superior sabe reconocer los 
trabajos de buena calidad. 
   X  X  X  X   
En este c.s. se busca que cada quien 
tome decisiones de cómo realizar 
nuestro trabajo. 
   X  X  X  X   
Los trabajadores de esta área no se 
sienten seguros del trabajo que tienen 
que hacer. 
   X  X  X  X   
El ambiente que se respira en este 
centro de salud es tenso. 
   X  X  X  X   
Las condiciones de trabajo son 
buenas 






Valora si el personal 
se esfuerza por 




Evalúa la aplicación de 
las normas 
La gente se esfuerza por cumplir 
sus obligaciones. 
   X  X  X  X   
Aquí uno se auto motiva para la 
realización del trabajo. 
   X  X  X  X   
Con frecuencia los compañeros 
hablan bien de la institución. 
   X  X  X  X   
Realmente nos preocupa el 
prestigio de la organización. 
   X  X  X  X   
Esta institución ofrece oportunidades 
de capacitación para todos 






disciplinarias. Aquí se dan incentivos adicionales a 
los establecidos en el contrato de 
trabajo. 
   X  X  X  X   
Aquí las promociones carecen de 
objetividad 
   X  X  X  X   
 Las normas disciplinarias se aplican 
correctamente 








Evalúa el calce de 
objetivos del grupo.  
Valora la participación 
del grupo en la 
solución de problemas 
Evalúa si Los objetivos 
del departamento o 
área son congruentes 
con los objetivos del 
centro de salud  
En la práctica, este grupo logra 
alcanzar sus objetivos. 
     X  X  X   
Cuando hay un reto para el c.s. todos 
los servicios participan activamente en 
la solución 
   X  X  X  X   
Los objetivos de cada servicio son 
congruentes con los objetivos del 
centro de salud.  
   X  X  X  X   
Lo importante es cumplir con los 
objetivos de cada servicio 
   X  X  X  X   
 
Cuando necesitamos información 
de otra área del centro de salud, 
no tardan en dárnosla. 
   X  X  X  X   
Generalmente cuando se va a 
hacer algo en el c.s., mi servicio es 
el primero en enterarse. 
   X  X  X  X   
La adopción de nuevas tecnologías 
son bien aceptadas 
   X  X  X  X   
Las iniciativas de los trabajadores 
reciben respaldo de sus jefes. 










































































































Evalúa si el trabajo 
está organizado. 
Los objetivos y responsabilidades de mi puesto 
de trabajo son claros, por tanto sé lo que se 
espera de mí 
   X  X  X  X   
El trabajo en mi servicio está bien organizado    X  X  X  X   
En mi trabajo, siento que puedo poner en juego 
y desarrollar mis habilidades 
   X  X  X  X   
Se me proporciona información oportuna y 
adecuada de mi desempeño y resultados 
alcanzados. 
   X  X  X  X   
Siento que puedo adaptarme a las condiciones 
que ofrece el medio laboral de trabajo 
   X  X  X  X   
La institución me proporciona los recursos 
necesarios, herramientas e instrumentos 
suficientes para tener un buen desempeño en el 
puesto 
   X  X  X  X   
En términos Generales me siento con mi centro 
laboral 
   X  X  X  X   
 
Evalúa si los jefes 
Los Directivos y/o Jefes generalmente me 
reconocen por un trabajo bien hecho 













Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas 
de manera creativa y buscan constantemente la 
innovación y las mejoras. 
   X  X  X  X   
Los Directivos y Jefes demuestran un dominio técnico y 
conocimientos de sus funciones. 
   X  X  X  X   
 
Los Directivos y Jefes toman decisiones con la 
participación de los trabajadores del 
establecimiento 
   X  X  X  X   
Los directivos hacen los esfuerzos necesarios 
para mantener informados oportunamente a 
los trabajadores 
   X  X  X  X   
Los directivos tienen buenas relaciones con los 
trabajadores 
   X  X  X  X   
Los directivos comprenden algunas situaciones 
dificles del centro laboral 




s de progreso Valora la existencia 
de capacitación de 
desarrollo de  
habilidades  




Tengo suficiente oportunidad para recibir 
capacitación 
   X  X  X  X   
Tengo suficiente oportunidad para recibir 
capacitación que permita mi desarrollo 
humano. 
   X  X  X  X   
Mi sueldo o remuneración es adecuada en 
relación al trabajo que realizo 
   X  X  X  X   
La institución se preocupa por las necesidades 
primordiales del personal 
   X  X  X  X   
Me incentivan en el desarrollo de las 
habilidades asistenciales para la atención 
integral 
   X  X  X  X   
Me siento comprometido en realizar mi labor 
en favor de los usuarios 
   X  X  X  X   
 
 
Las autoridades generan en mi espacios de 
seguir capacitándome 













Evalúa si hay 
conocimiento claro 
y transparente de 
las políticas y 
normas de personal 
de la institución. 
Los compañeros de trabajo, en general, 
estamos dispuestos a ayudarnos entre nosotros 
para completar las tareas, aunque esto 
signifique un mayor esfuerzo 
   X  X  X  X   
Con los procedimientos disponibles para 
resolver los reclamos de los trabajadores me 
siento 
   X  X  X  X   
Tengo un conocimiento claro y transparente de 
las políticas y normas de personal de la 
institución 
   X  X  X  X   
Creo que los trabajadores son tratados bien, 
independientemente del cargo que ocupan. 
   X  X  X  X   
El ambiente de la institución permite expresar 
opiniones con franqueza, a todo nivel sin temor 
a represalias 
   X  X  X  X   
La organización laboral permite tener mayor 
compromiso con la institución 
   X  X  X  X   
Los compañeros de trabajo me inspiran 
confianza en la labor que realizo 
   X  X  X  X   








Anexo N° 03. Matriz de consistencia 
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN EL CENTRO DE SALUD LA OROYA  2018 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA 
GENERAL 
¿ CUAL ES LA RELACIÓN  ENTRE CLIMA 
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL 
USUARIO INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018? 
ESPECIFICOS 
¿ CUAL ES LA RELACIÓN  ENTRE 
LIDERAZGO Y SATISFACCION DEL 
USUARIO INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018? 
 
¿ CUAL ES LA RELACIÓN  ENTRE 
MOTIVACION Y SATISFACCION DEL 
USUARIO INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018? 
 
¿ CUAL ES LA RELACIÓN  ENTRE 
RECIPROCIDAD Y SATISFACCION  DEL 
GENERAL 
DETERMINAR  LA RELACIÓN  ENTRE 
CLIMA ORGANIZACIONAL Y 
SATISFACCION DEL USUARIO 
INTERNO EN EL CENTRO DE SALUD 
LA OROYA  2018 
ESPECIFICOS 
DETERMINAR LA RELACION  ENTRE  
LIDERAZGO Y SATISFACCION DEL 
USUARIO INTERNO EN EL CENTRO 
DE SALUD LA OROYA  2018 
DETERMINAR LA RELACION  ENTRE 
MOTIVACION Y  SATISFACCION DEL 
USUARIO INTERNO EN EL CENTRO 
DE SALUD LA OROYA  2018 
DETERMINAR LA RELACION  ENTRE  
RECIPROCIDAD Y SATISFACCION  
DEL USUARIO INTERNO EN EL 
CENTRO DE SALUD LA OROYA  2018 
GENERAL 
EXISTE RELACIÓN  
SIGNIFICATIVA ENTRE CLIMA 
ORGANIZACIONAL Y 
SATISFACCION DEL USUARIO 
INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018 
ESPECIFICOS 
EXISTE  RELACIÓN  ENTRE  
LIDERAZGO Y SATISFACCION 
DEL USUARIO INTERNO EN EL 
CENTRO DE SALUD LA OROYA  
2018 
EXISTE RELACIÓN  ENTRE 
MOTIVACION Y  SATISFACCION 
DEL L USUARIO INTERNO EN EL 
CENTRO DE SALUD LA OROYA  
2018? 









7 USUARIO INTERNO DEL 






USUARIO INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018? 
 
¿ CUAL ES LA RELACIÓN  ENTRE 
PARTICIPACION Y SATISFACCION  DEL 
USUARIO INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018? 
 
DETERMINAR LA RELACION  ENTRE  
PARTICIPACION Y SATISFACCION  
DEL USUARIO INTERNO EN EL 
CENTRO DE SALUD LA OROYA  2018 
 
SATISFACCION  DEL USUARIO 
INTERNO EN EL CENTRO DE 
SALUD LA OROYA  2018? 
 
EXISTE  RELACIÓN  ENTRE  
PARTICIPACION Y 
SATISFACCION  DEL USUARIO 
INTERNO EN EL CENTRO DE 





Anexo N° 04: Constancia emitida por la institución que acredita la 
realización del estudio 
 
 
Anexo N°05: Base de datos 


















Anexo N° 06: Evidencias fotográficas 
 




Enfermeras del área de triaje realizando la encuesta 
 
 
Enfermera del área de CRED realizando la encuesta 
 
 
Licenciadas realizando la encuesta 
